




PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAAN 
PELANGGAN PADA PT. MEDIA TELEVISI INDONESIA (METRO TV) 
 
Ugeng Budi Haryoko1); Angga Pratama2); Dina Nofitriani3) 





Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasaan Pelanggan. Dan perusahan yang menjadi objek penelitian ini adalah PT. 
Media Televisi Indonesia (Metro TV). Metode penelitian yang digunakan adalah bersifat 
daskriptif Assosiatif dengan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah 
pelanggan pada PT. Media Televisi Indonesia (Metro TV). Dengan menggunakan sampel tidak 
jenuh sebanyak 96 responden. Teknik pengumpulan data dengan cara kuesioner, dan teknik 
analisis data adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis regresi linear sederhana, analisis 
koefisien korelasi, koefisien determinasi, dan pengujian hipotesis. Terdapat pengaruh yang 
signifikan terhadap pelanggan PT. Media Televisi Indonesia (Metro TV). Hal ini dapat dilihat 
dari persamaan regresi linear sederhana yaitu Y = 7,680 + 0,390x, yang artinya bahwa 
perubahan Y berjalan dua arah dengan perubahan X. Jadi setiap peningkatan nilai X akan 
diikuti dengan penurunan nilai Y, begitu pula sebaliknya nilai X menurun, maka nilai Y akan 
meningkat. Jadi dapat disimpulkan bahwa Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasaan 
Pelanggan. Dan dari nilai koefisien korelasi yang ditemukan sebesar 0,700 sehingga dapat 
dikatakan kuat antara Kualitas pelayanan dan Kepuasan pelanggan pada PT. Metro TV, 
Koefisien determinasi lingkungan berpengaruh positif terhadap variabel kinerja sebesar 49,1% 
sedangkan sisanya 50,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diketahui oleh peneliti. Dan 
nilai thitung>ttabel, atau (9,515 > 1.661) artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. Media Televisi 
Indonesia (Metro TV). 
 




This study aims to determine how much the influence of service quality on customer satisfaction. 
And the company that is the object of this research is PT. Media Televisi Indonesia (Metro TV). 
The research method used is associative descriptive with a quantitative approach. The 
population in this study were customers at PT. Media Televisi Indonesia (Metro TV). By using 
unsaturated samples as many as 96 respondents. Data collection techniques by means of 
questionnaires, and data analysis techniques are validity test, reliability test, simple linear 
regression analysis, correlation coefficient analysis, coefficient of determination, and, 
hypothesis testing. There is a significant effect on customers of PT. Media Televisi Indonesia 
  
 
(Metro TV). This can be seen from a simple linear regression equation, Y = 7.680 + 0.390x, which 
means that Y changes run in two directions with changes in X. So each increase in the value of X 
will be followed by a decrease in the value of Y, and vice versa the value of X decreases. Y will 
increase. So it can be concluded that the influence of service quality on customer satisfaction. 
And from the correlation coefficient found at 0.700 so that it can be said to be strong between 
service quality and customer satisfaction at PT. Metro TV, the coefficient of environmental 
determination has a positive effect on the performance variable of 49.1% while the remaining 
50.9% is influenced by other variables unknown to the researcher. And the value of tcount> t 
table, or (9.515> 1.661) means that there is a significant influence between the Effect of Service 
Quality on Customer Satisfaction at PT. Media Televisi Indonesia (Metro TV). 
 




Kehidupan di zaman modern saat ini 
setiap perusahaan dituntut meningkatkan 
kualitas pelayanan agar dapat mengatasi 
persaingan yang semakin ketat. Apalagi 
sekarang sudah memasuki era globalisasi 
dimana dunia menjadi terbuka dan 
perkembangan ilmu pengetahuan serta 
informasi semakin berkembang, membuat 
perusahaan harus siap menghadapi 
tantangan. Untuk dapat memberikan 
kepuasan kepada pelanggan, perusahaan 
dituntut untuk dapat bersaing dengan 
perusahaan-perusahaan lain.  
Dalam persaingaanya dengan 
perusahaan jasa pertelevisian lainnya, Metro 
TV adalah sebuah stasiun televisi swasta 
berita yang berkedudukan di Indonesia. 
Metro TV sebagai perusahaan yang bergerak 
di bidang jasa dituntut untuk memberikan 
pelayanan yang berkualitas terhadap 
pelanggannya. Keputusan pelanggan untuk 
menggunakan jasa iklan terjadi apabila 
kualitas pelayanan pada perusahaan 
pertelevisian tersebut sesuai dengan apa 
yang diharapkan oleh pelanggan. Jika tidak 
dapat memberikan pelayanan yang baik 
maka pelanggan akan mencari kompetitor 
lain untuk memasangkan iklannya di 
perusahaan televisi lainnya. 
Menurut manajemen PT. Media Televisi 
Indonesia (Metro TV), Kepuasan pelanggan 
dapat dilihat dari adanya tingkat naik 
turunya jumlah pelanggan yang 
menggunakan agency maupun direct untuk 
memasangkan iklannya pada Metro TV dan 
dapat dilihat pada tabel dibawah ini :  
Tabel 1.1 Pemasangan iklan pada PT. 
Media Televisi Indonesia (Metro TV) di 
wilayah Jakarta Barat 
Sumber : metrotv  
Dari tabel di atas kita bisa lihat bahwa di 
tahun 2015 total agency dan direct yang ingin 
pasang iklan di Metro TV mengalami 
penurunan yang drastis. Pengaruh harga dan 
rating penonton bisa dijadikan alasan 
  
kenapa menurunya jumlah klien yang ingin 
beriklan di stasiun  Metro  TV. Karena Metro 
TV Berfokus hanya pada acara Berita saja 
maka jumlah pelangan yang ingin memasang 
iklan di stasiun TV tersebut  agak sedikit 
meragukan karena mereka takut jika mereka 
bekerjasama dengan Metro TV maka 
pemasukan mereka ikut menurun. Karena  
Adanya permasalahan diatas tentunya akan 
mempengaruhi kemajuan dan kualitas 
pelayanan.  
Berdasarkan uraian diatas penulis 
tertarik melakukan penelitian untuk 
mengetahui seberapa besar ‘’Pengaruh 
Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Pada PT. Media 
Televisi Indonesia (METRO TV) “ 
 
Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah, maka 
penulis merumuskan masalah sebagai 
berikut : 
1. Bagaimana kualitas pelayanan pada PT. 
Media Televisi Indonesia (Metro TV)? 
2. Bagaimana kepuasan pelanggan pada PT. 
Media Televisi Indonesia (Metro TV)? 
3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. 
Media Televisi Indonesia (Metro TV)? 
 
Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan perumusan masalah di atas, 
maka penulis memberikan tujuan dan 
manfaat penelitian sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan 
pada PT. Media Televisi Indonesia (Metro 
TV). 
2. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan 
pada PT. Media Televisi Indonesia (Metro 
TV). 
3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 




1. Kualitas Pelayanan 
Kualitas Pelayanan sebuah kinerja yang 
dapat ditawarkan oleh seseorang kepada 
orang lain. Kinerja ini dapat berupa tindakan 
yang tidak berwujud serta tidak berakibat 
pada kepemilikan barang apapun dan 
terhadap siapapun, dan menurut 
Fitzsmmons bersaudara dalam Sulastiyono 
(2011 : 35-36) dalam bauran kualitas 
pelayanan terdapat indikator-indikator 
Antara lain: 
a. Realiabilitas (Realiability)  
Kemampuan untuk memberikan secara 
tepat dan benar jenis pelayanan yang 
telah dijanjikan kepada tamu. 
b. Responsive (Responsiveness) 
Kesadaran atau keinginan untuk cepat 
bertindak membantu tamu dan 
memberikan pelayanan yang tepat 
waktu. 
c. Jaminan (Assurance) 
Pengetahuan dan kesopansantunan serta 
kepercayaan diri para pegawai. Dimensi 
  
 
assurance memiliki ciri-ciri kompentesi 
untuk memberikan pelayanan, sopan dan 
memiliki sifat respek terhadap tamu. 
d. Empati (Empathy) 
Memberikan perhatian individu tamu 
secara khusus. Dimensi ini memiliki ciri-
ciri: kemampuan untuk melakukan 
pendekatan, memberikan perlindungan, 
dan usaha untuk mengerti keinginan, 
kebutuhan dan perasaan tamu. 
e. Nyata (Tangibles) 
Sesuatu yang Nampak atau nyata, yaitu : 
penampilan para pegawai, dan fasilitas-
fasilitas pisik, lainnya seperti peralatan 
dan perlengkapan yang menunjang 
pelaksanaan pelayanan. 
 
2. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan Pelanggan merupakan  
produk dan layanan yang berkualitas 
berperan penting dalam membentuk 
kepuasan konsumen, selain itu erat 
kaitannya dalam menciptakan keuntungan 
bagi perusahaan. Menurut teori Winkle 
(2014:43) menyampaikan terdapat 3 sikap 
dalam kepuasan pelanggan. Indikator 
kepuasan pelanggan dapat dilihat dari : 
a. Kongnitif  (Keyakinan) adalah 
pengetahuan dan persepsi pelanggan 
yang di peroleh melalui pengalaman 
dengan suatu objek sikap dan informasi 
dari berbagai sumber pengetahuan dan 
persepsi ini biasanya berbentuk 
kepercayaan (believe) yaitu pelanggan 
mempercayai bahwa produk memiliki 
sejumlah atribut. Kognitif ini sering juga 
disebut sebagai pengetahuan dan 
kepercayaan pelanggan. 
b. Afektif (Perasaan) menggambarkan 
emosi dan perasaan pelanggan 
menunjukkan penilaian langsung dan 
umum terhadap suatu produk, apakah 
produk itu disukai atau tidak disukai 
apakah produk itu baik atau buruk. 
c. Konatif (Perilaku) menunjukkan 
tindakan seseorang atau kecenderungan 
perilaku terhadap suatu objek, kognatif 
berkaitan dengan tindakan atau perilaku 
yang akan dilakukan oleh pelanggan dan 
sering juga disebut sebagai intention. 
Pada dasarnya kepuasan dan 
ketidakpuasan pelanggan atas produk/jasa 
akan berpengaruh pada pola perilaku 
selanjutnya. Hal ini ditunjukan pelanggan 
setelah proses pembelian. Apabila 
pelanggan merasa puas, maka dia akan 
menunjukan besarnya kemungkinan untuk 
membeli kembali produk yang sama. 
Pelanggan yang puas juga cenderung akan 
memberikan referensi yang baik terhadap 





Gambar 1.1. Kerangka Pemikiran 
 
METODE 
Metode penelitian yang digunakan 
adalah bersifat daskriptif Assosiatif dengan 
pendekatan kuantitatif. Populasi dalam 
penelitian ini adalah pelanggan pada PT. 
Media Televisi Indonesia (Metro TV). 
Dengan menggunakan sampel tidak jenuh 
sebanyak 96 responden. Teknik 
pengumpulan data dengan cara kuesioner, 
dan teknik analisis data adalah uji validitas, 
uji reliabilitas, analisis regresi linear 
sederhana, analisis koefisien korelasi, 
koefisien determinasi, dan ,pengujian 
hipotesis. 
 
HASIL dan PEMBAHASAN 
Hasil  
Uji Validitas Variabel Kualitas 
Pelayanan 
Tabel 1.2. Rangkuman  
Hasil Perhitungan Validitas Instrumen 
Variabel Kualitas Pelayanan 
  
Dari tabel rangkuman hasil perhitungan 
validitas instrumen pada variabel Kualitas 
pelayanan (X) diatas dapat dilihat pada 10 
butir pernyataan yang dijadikan sebagai 
instrumen pada variabel Kualitas pelayanan 
(X) dapat dikatakan valid. karena nilai 
rhitung dari masing-masing pernyataan 
lebih besar dari pada nilai rtabel dengan 
tingkat alfa (taraf kesalahan) = 10%. nilai 
rtabel sebesar 0,168. 
 
Uji Validitas Variabel Kepuasan 
Pelanggan 
Tabel 1.3. Rangkuman Hasil Perhitungan 
Validitas Instrumen Variabel Kepuasan 
Pelanggan (Y) 
  
Dari tabel rangkuman hasil perhitungan 
validitas instrumen pada variabel Kepuasan 
Pelanggan (Y) diatas dapat dilihat pada 6 
butir pernyataan yang dijadikan sebagai 
instrumen pada variabel Kepuasan 
  
 
Pelanggan (Y) dapat dikatakan valid karena 
nilai rhitung dari masing-masing pertanyaan 
lebih besar dari pada nilai rtabel dengan 
tingkat alfa ( taraf kesalahan ) = 10%. nilai 
rtabel sebesar 0,168. 
 
Uji Reliabilitas 
Tabel 1.4. Hasil Uji Reliablitas Kualitas 
Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 
 
Analisis Data Statistik Deskriptif 
Analisis data statitistik deskriptif 
berpedoman pada rentang skala tabel 
berikut:  
Tabel 1.5. Analisis Rentang Skala 
 
1. Analisa Deskriptif Variabel 
Kualitas Pelayanan (X) 
Tabel 1.6. Distribusi Jawaban Responden 
Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan  
 
Dari perhitungan di atas diperoleh rata-rata 
skor 3,48 karena berada diantara interval 
3,40-4,19, maka penilaian pelanggan 
kualitas pelayanan yang diberikan tergolong 
baik. Dengan indikator kualitas layanan 
tertinggi pada bukti fisik (tangibles), 
sedangkan indikator terendahnya pada 
jaminan (insurance) 
 
2. Analisa Diskriptif  Variabel 
Kepuasan Pelanggan (Y) 
Tabel 1.7. Distribusi Jawaban Responden 
Terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan 
 
Dari perhitungan di atas diperoleh rata-rata 
skor 3,53 karena berada diantara interval 
3,40-4,19, maka penilaian pelanggan 
kepuasan pelanggan  yang tergolong baik. 
Dengan indikator tertinggi pada kognitif 
(keyakinan), sedangkan indikator terendah-




Analisis Data Statistik Inferensial 
1. Uji Regresi Linier Sederhana 
Dalam penelitian analisis regresi 
bertujuan untuk mengetahui seberapa besar 
pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 
Kualitas Pelayanan pada PT. Media Televisi 
Indonesia (Metro TV). Hasil perhitungan 
data diperoleh: 
n = 96 
∑X = 3382 
∑Y = 2056 
∑X² = 123112 
∑XY   = 73978 















Dari perhitungan diperoleh persamaan Y = 
7,680 + 0,390X,  interprestasinya adalah 
konstanta sebesar 7,680 menyatakan bahwa 
jika variabel kualitas pelayanan bernilai nol, 
maka 7,680  kepuasan pelanggan satuan. 
Jika X dinaikkan 1 satuan maka akan 
meyebabkan kenaikkan sebesar 0,390 
satuan pada kepuasan pelanggan. 
  
2. Uji Korelasi Product Moment 
Hasil perhitungan data diperoleh: 
n = 96 
∑xi = 3382 
∑y = 2056 
∑x² = 123112 
∑y² = 45262 
∑xy = 73978 










Tabel 1.8. Pedoman Untuk Memberikan 
Interprestasi Koefisien Korelasi 
  Sumber : Sugiyono (2014:184) 
Hasil perhitungan, nilai koefisien korelasi rxy 
sebesar 0,700. Karena koefisien korelasi 
berada di antara 0,060-0,799, maka kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan pada PT. 
Media Televisi Indonesia (Metro TV) 
memiliki tingkat hubungan yang kuat 
(Sugiyono:2014, h.184).  
 
3. Uji Koefisien Determinasi 
Untuk mengetahui seberapa besar kontribusi 
Kualitas pelayanan (X) terhadap variabel 
kepuasan pelanggan (Y) digunakan 
perhitungan koefisien determinasi sebagai 
berikut : 
KD = r2 x 100%  
 = (0,700)2 x 100% 
 = 0,491 x 100% 
 = 49,1% 
Berdasarkan perhitungan nilai 49,1%. Hal ini 
menunjukkan bahwa kontribusi pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan pada PT. Media Televisi Indonesia 
(Metro TV) yakni 49,1%. Sedangkan sisanya 
(100% - 49,1%) = 50,9% kepuasan pelanggan 
pada PT. Media Televisi Indonesia (Metro 
TV) dipengaruhi variabel lain yang tidak 
diteliti. 
4. Uji Hipotesis 
Hipotesis yang akan diuji: 
Ho : p =0: Tidak terdapat pengaruh antara 
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Pelanggan pada PT. Media Televisi 
Indonesia (Metro TV). 
Ha : p ≠ 0:Terdapat pengaruh antara 
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Pelanggan pada PT. Media Televisi 
Indonesia (Metro TV). 
Uji Signifikan untuk data n = 96 dan nilai rxy 






Sedangkan  nilai t tabel untuk n= 96; dk=n-
2= 96-2 = 94 dengan tingkat signifikan nilai 
p-value 10%  diperoleh nilai ttabel =  1,661. 
Karena nilai thitung (9,515) > ttabel(1,661) maka 
Ho ditolah dan Ha diterima. Sehingga 
disimpulkan kualitas pelayanan ber-
pengaruh signifikan terhadap kepuasan 





1. Kualitas pelayanan pada PT. Media 
Televisi Indonesia (Metro TV) tergolong 
baik, dengan nilai rata-rata skor jawaban 
responden 3,48 dan berada diantara 
interval 3,40-4,19. Indikator kualitas 
layanan yang harus dipertahankan yaitu 
dalam hal  bukti fisik (tangible), 
sedangkan indikator yang perlu 
ditingkatkan yaitu pada jaminan 
(insurance) yang diberikan. 
2. Kepuasan pelanggan  terhadap PT. Media 
Televisi Indonesia (Metro TV) tergolong 
baik, dengan nilai rata-rata skor jawaban 
responden 3,53 dan berada diantara 
interval 3,40-4,19. Indikator yang harus 
dipertahankan yaitu  kognitif (keyakin-
an), sedangkan indikator yang harus 
ditingkatkan  pada indikator afektif 
(perasaan). 
3. Kualitas layanan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan pada PT. Media 
Televisi Indonesia (Metro TV), hal ini 
diperkuat dengan persamaan Y = 7,680 + 
0,390X dan hasil uji t diperoleh thitung 
(9,515) > ttabel(1,661). Adapun konstribusi 
kualitas layanan terhadap kepuasan 
pelanggan sebesar 49,1%, sisanya sebesar 
50,95 ditentukan oleh variabel lain yang 




1. Kualitas pelayanan pada PT. Media 
Televisi Indonesia (Metro TV) 
mendapatkan hasil baik dengan nilai rata-
rata skor jawaban responden 3,48 dan 
berada diantara interval 3,40-4,19. 
Indikator kualitas layanan yang harus 
dipertahankan yaitu bukti fisik (tangible). 
2. Kepuasan Pelanggan pada PT Media 
Televisi Indonesia (Metro TV) 
mendapatkan hasil baik. dengan nilai 
rata-rata skor jawaban responden 3,53 
dan berada diantara interval 3,40-4,19. 
Indikator kepuasan yang harus 
dipertahankan yaitu  kognitif (keyakinan) 
pelanggan. 
3. Hasil Uji t diperoleh bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan pada PT. Media 
Televisi Indonesia (Metro TV) dengan 
kontribusi sebesar 49,1%. Diperkuat 
dengan persamaan Y = 7,680 + 0,390X 




1. PT. Media Televisi Indonesia (Metro TV) 
agar dapat meningkatkan kualitas 
layanan terhadap pelanggan khususnya 
dalam hal jaminan (insurance) yang 
diberikan. 
2. Dalam hal kepuasan pelanggan, PT. 
Media Televisi Indonesia (Metro TV) 
agar meningkatkan  kepuasan pelanggan 
dalam hal afektif (perasaan). 
3. Perlu adanya penelitian lanjutan untuk 
meneliti variabel-variabel lainnya yang 
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